
 مجلة الاقتصاد الصناعي )خزارتك(
IndustrialEconomics Journal –Khezzartech 

EISSN: 2588-2341ISSN:1112-7856 

 261-241 ص (2021) 20/ العدد:11المجلد 

 

 

 
142 

 

 وأثرها على تحسين جودة الخدمة (SCRM)إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية 
 -عينة من متعاملي مؤسسة موبيليس دراسة -

Social Customer Relationship Management (SCRM) and itsimpact on 

improving service quality -Study of a sample of Mobilis Clients  -  

 0، رقية حساني*1طيب موسلي
  biskra.dz-tayeb.mousli@univ (بسكرة )الجزائر عماا،  اامةةالأمخبر مالية بنوك وإدارة 1
  biskra.dz-ekia.hassani@univr (اامةة بسكرة )الجزائرعماا،  الأمخبر مالية بنوك وإدارة 2

 1112-22-14تاريخ القبول:  1112-21-14 :الإرسال تاريخ

 ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى مةرفة تأثير إدارة عملاقات الزبائن 
الااتااعمية عملى اودة الخدمة ولتحقيق هدف الدراسة 
تم إعمداد استبانة كأداة لجاع البيانات حيث طبقت عملى 

متةاملًا من زبائن مؤسسة  262عمينة عمشوائية بلغت 
 موبيليس  ولمةالجة فرضيات الدراسة تم الاستةانة ببرنامج

 (.(SPSS V.26الإحصائية للةلوم الااتااعمية  الحزم
وتوصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها واود تأثير ذات 
دلالة إحصائية لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى 
اودة الخدمة بأبةادها الخاسة )الملاوسية  الموثوقية  

 الاستجابة  الأمان  التةاطف(.
ائن  إدارة إدارة عملاقات الزب الكلمات المفتاحية:

عملاقات الزبائن الااتااعمية  اودة الخدمة  شبكات 
 التواصل الااتااعمي.

 .L86؛L15؛JEL  :M3اتتصنيف

Abstract 

This study aims to identify the impact of 

social customer relationship 

management on service quality. To 

achieve the objective of the study, a 

questionnaire was prepared as a data 

collection tool that was applied to a 

random sample of 362 clients of 

Mobilis, to address the study 

hypotheses, the Statistical Package for 

Social Sciences (SPSS V.26) program 

was used. 

The study concluded that there is a 

statistically significant effect of social 

customer relationship management on 

service quality in its five dimensions 

(tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy). 

Keywords: Customer relationship 

management; Social customer 

relationship management; Service 

quality; Social media. 

JEL Classification Codes: M31;L15; 
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 مقدمة  .1

التحولات المتسارعمة والمتزايدة في مجا، تكنولوايا المةلومات والاتصا، إلى كسر الحوااز وتقريب  أدت
المسافات وتغير طرق التواصل بين الأفراد والمؤسسات مما دفع بهذه الأخيرة إلى مواكبة هذا التطور والبحث 

ف الأدوات واستخدام مختل عمن خطط واستراتيجيات لمجابهة المنافسة والتحديات والحفاظ عملى زبائنها
والوسائل التقنية الحديثة المتاحة بغية الوصو، إلى أكبر قدر ممكن من الزبائن بأقل وقت وتكلفة ممكنة  
والبحث عمن سبل خدمتهم والتواصل مةهم لبناء عملاقات مةهم و المحافظة عمليهم  وشبكات التواصل 

تأسيس هذه الةلاقة والحفاظ عمليها كون غالية الااتااعمي تشكل إحدى أهم الأدوات الحديثة الفاعملة ل
( ضرورة التحو، الرقاي covid19الأفراد يستخدمونها بشكل يومي ومتكرر  كاا فرض انتشار وباء كورونا )

واستخدام التكنولوايا للتواصل عمن بةد بين الأفراد هذا ما عمزز من حتاية تواه المؤسسة نحو شبكات 
كقناة اذابة لةرض برامجها وخططها التسويقية وإدارة عملاقاتها مع الزبائن التواصل الااتااعمي واستخدامها  

 من خلا، التفاعمل والاتصا، المباشر بهم وهو ما أصبح يةرف بإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية.
مع تطور الفكر التسويقي أضحى الزبون يشكل مركز الجهود التسويقية فالاهتاام برغباته وحاااته 

تقديم خدمة حسب تطلةاته من أهم مجالات التنافس بين المؤسسات  ومع انتشار شبكات والةال عملى 
التواصل الااتااعمي زاد وعمي الزبون وسهلت له الحصو، عملى مةلومات حو، الخدمات المتوفرة في الأسواق 

فضل اودة أوالبدائل والمقارنة بينهم دون قيود زمانية أو مكانية  حيث أصبح يميز بين الخدمات بحثاً عمن 
تشبع رغباته  هذا ما ألزم المؤسسة الةال عملى زيادة مستوى أدائها والتقرب من الزبون والتركيز عملى تقديم 
خدمات ذات اودة تجةلها تتايز وتنفرد في عمالية تقديمها مقارنة مع منافسيها من أال كسب رضا وولاء 

 تها.زبائنها واستقطاب زبائن ادد وهو ما يضان بقائها واستاراري
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 . إشكالية الدراسة:2.2
لم تةد وسائل الاتصا، التقليدية كافية وفةالة لفهم حااات سلوك الزبائن المتطورة ومع انتشار 
شبكات التواصل الااتااعمي عمالت المؤسسات عملى استخدامها كأداة اتصالية لدعمم إدارة عملاقات الزبائن 

م ورغباتهم رفة حاااتهمما أتاح لها التواصل والاتصا، المستار مع زبائنها بهدف تقوية الةلاقة مةهم ومة
 والةال عملى تقديم خدمة حسب تطلةاتهم.  

 بناءاً عملى ما سبق يمكن طرح الإشكالية الرئيسة التالية:
هل يوجد تأثير لإدارة علاقات الزبائن الاجتماعية على تحسين جودة الخدمة بمؤسسة 

 موبيليس؟
 ية:وعملى ضوء الإشكالية الرئيسية يمكن طرح الأسئلة الفرعمية التال

 هل يواد تأثير لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الملاوسية بمؤسسة موبيليس؟  -
 هل يواد تأثير لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الموثوقية بمؤسسة موبيليس؟  -
 هل يواد تأثير لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الاستجابة بمؤسسة موبيليس؟  -
 أثير لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الأمان بمؤسسة موبيليس؟هل يواد ت  -
 هل يواد تأثير لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى التةاطف بمؤسسة موبيليس؟  -

 للإاابة عملى الإشكالية الرئيسة والأسئلة الفرعمية تم صياغة الفرضية التالية:. فرضيات الدراسة: 1.2
هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى تحسين اودة  الفرضية الرئيسية: 

 موبيليس.الخدمة بمؤسسة 
 تنقسم الفرضية الرئيسة إلى مجاوعمة من الفرضيات الفرعمية تتلخص فياا يلي:

  س؛وبيليمهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الملاوسية بمؤسسة 

  وبيليس؛مهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الموثوقية بمؤسسة 
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  وبيليس؛مهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الاستجابة بمؤسسة 

  ليس؛موبيهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الأمان بمؤسسة 

  وبيليس.مهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى التةاطف بمؤسسة 

 . أهداف الدراسة:1.2
اودة الخدمة  الااتااعمية عملى تحسين تسةى الورقة البحثية هاته إلى مةرفة أثر إدارة عملاقات الزبائن

بمؤسسة موبيليس وكذلك التةرف عملى واقع استخدام إدارة عملاقات الزبائن عمبر شبكات التواصل الااتااعمي 
لدى المؤسسة محل الدراسة ومدى استخدامها في عمالية التواصل والاتصا، مع الزبون والاستجابة والتفاعمل 

 الااتااعمية.لشبكات مةهم وتقديم الخدمة لهم عمبر هاته ا
 . منهج الدراسة:4.2

أهم  حثية لةرضالبفي الجزء النظري للورقة حسب طبيةة الموضوع تم الاعمتااد عملى المنهج الوصفي 
وانب المختلفة ا يساهم في تشكيل خلفية عملاية يمكن أن تفيد في إثراء الجالمفاهيم المتةلقة بمتغيرات الدراسة مم

إلكتروني  ستبياناالمنهج التحليلي في دراسة الحالة وذلك بتوزيع  تم الاعمتااد عملىأما في الجزء التطبيقي  للبحث
 .SPSS V.26متةاملي المؤسسة محل الدراسة والتحليل الاحصائي لها من خلا، برنامج عملى عمينة من 

 . الإطار النظري للدراسة:1
 :(SCRM). إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية 2.1

تةد إدارة عملاقات الزبائن تطوراً في فلسفة التسويق الحديث حيث أصبح الزبون يشكل مركز اهتاام 
 وأحد الركائز الأساسية التي تبنى عمليه الاستراتيجيات التسويقية لبقاء ونمو المؤسسة في ظل اشتداد المنافسة.

 :(CRM)الزبائن. تعريف إدارة علاقات 2.2.1
عملاقات الزبائن إلى التغيرات التي حدثت في مفهوم التسويق وخصوصا مع  يةود ظهور مفهوم إدارة

ظهور مفهوم التسويق بالةلاقات وبروز التسويق واحد لواحد  ويةود أصل هذا المصطلح التسويقي إلى 
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"Customer Relationship Management"  اختصاراً بـمز إليه باللغة الانجليزية والذي ير 

«CRM". 
عمالية تتضان جمع المةلومات المفصلة والخاصة بكل زبون عملى "عملى أنها:  Philip Kotlerعمرفها

حدا  وكذا الادارة بةناية لكل لحظات الاتصا، مع الزبائن  هذا كله من أال كسب ولاء زبائن المؤسسة 
 . (Philip, Kevin , Delphine , & bernard, 2009, p. 179)"والاحتفاظ بهم 

فلسفة أداء الةال  إضافة إلى أنه تواه "إدارة عملاقات الزبائن عملى أنها:  Lovelockكاا عمرف 
استراتيجي للانظاات يتم من خلاله التركيز عملى الاحتفاظ بالةالاء الحاليين وتطوير الةلاقات مةهم  بدلا 

 .(8102)الةرابي  "من التركيز عملى اذب الةالاء الجدد باستارار
فإدارة عملاقات الزبائن هي نهج يساعمد المؤسسة عملى فهم سلوك الزبون ومةرفة حاااتهم ورغباتهم  
تةتاد عملى مجاوعمة من الوسائل التنظياية والتقنية والبشرية بهدف تحسين الةلاقات مع الزبائن الحاليين 

 ئن ادد.والمحافظة عمليهم واكتساب زبا
 :(SCRM). تعريف إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية 1.2.1

أصبحت شبكات التواصل الااتااعمي أداة اديدة تستخدم في دعمم إدارة عملاقات الزبائن تستةال 
الزبائن الااتااعمية  إدارة عملاقاتالمؤسسة وزبائنها وهو ما يةرف ب أساليب تفاعملية مباشرة وثنائية الاتجاه بين

"Social Customer Relationship Management" ـ ويرمز لها اختصاراً ب(SCRM). 
فلسفة واستراتيجية عمال مدعمومة "عملى أنها:  (SCRM)تةرَّف إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية 

الةال والخصائص الااتااعمية تهدف إلى إشراك الزبائن في محادثات تةاونية من  تكنولواية وقواعمدبمنصة 
 .(Paul, 2010, p. 34)"أال توفير مةلومات تهم الطرفين في بيئة عمال موثوقة وشفافة

أداة تستخدم الحاسوب تتيح "عملى أنها:  (SCRM)كاا عُمرفت إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية 
للاستخدمين إنشاء أو مشاركة وتباد، المةلومات والأخبار والأفكار والصور وغير ذلك من خلا، شبكات 
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التواصل الااتااعمي  بالإضافة إلى ذلك تةتبر وسيلة اديدة للاؤسسات للاتصا، بزبائن ادد و الاحتفاظ 
 ,Siti, Noor, & Noor)"التقليدية المستخدمة سابقا بالزبائن الحاليين بأكثر فةالية مقارنة بالوسائل

2019). 
عملاقة المؤسسة مع زبائنها  وذلك "عملى أنها:  (SCRM)وتةرف إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية 

لك ذمن خلا، التكامل ما بين عماليات المؤسسة الخاصة بتلبية الزبون ووسائل التواصل الااتااعمي  و 
)خميس  "للوصو، إلى أكبر عمدد من الزبائن والحفاظ عمليهم وكسب ولائهم من خلا، التفاعمل المباشر مةهم

 .(842  صفحة 8102المشهداني  و البله  
استراتيجية عمال تةال عملى إشراك "عملى أنها:  (SCRM)وعمرفت إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية 

الزبائن من خلا، محادثات عمبر شبكات التواصل الااتااعمي بهدف بناء عملاقات متايزة مع الزبائن وتحقيق 
 .(Dewnarain, Ramkissoon, & Mavondo, 2019, p. 01)"عموائد مالية

عملى أنها  (SCRM)من خلا، التةاريف السابقة يمكن تةريف إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية 
استخدام شبكات التواصل الااتااعمي كأداة للتواصل المباشر بين المؤسسة والزبائن والتفاعمل مةهم والحصو، 

 تساب زبائن ادد.واكتحسين الةلاقات مع الزبائن الحاليين والحفاظ عمليهم  بهم بهدفعملى مةلومات خاصة 
 SCRMو  CRM(: المقارنة بين 21جدول رقم)

 CRM SCRM النوع

 تركز عملى الةلاقات التةاونية  (C2C, C2B)تركز عملى الةلاقات الفردية  العلاقة
 اتصا، متةدد يساح بفهم أفضل للزبون اتصا، محدود مع الزبون الاتصال

 المحادثات تولد القياة القياةالرسائل المستهدفة تولد  القيمة المولدة

 (Anshari & Almunawar, 2012, p. 06)المصدر:

 :(SCRM)مكونات إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية . 1.2.1
 يشال مفهوم إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية أربةة عمناصر أساسية تتاثل فياا يلي:
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يةد الزبون المورد الوحيد لأرباح المؤسسة الحالية ولناوها المستقبلي  والزبون : (Customer)الزبون  -2
الجيد هو الذي يحقق أعملى ربح بأقل تكلفة وهذا نادر الحصو، عمليه وأحيانا يصةب تحديد الزبون الحقيقي  

 .(401  صفحة 8102حريزي  )كون قرارات الشراء في كثير الأحيان تكون قرارات جماعمية
تةتبر الةلاقات بين المؤسسة وزبائنها اتصالات ثنائية الاتجاه وتفاعمل  :(Relationship)العلاقة  -1

مستار بينهاا  والةلاقات يمكن أن تكون قصيرة أو بةيدة الأمد  ويمكن أن تكون مستارة أو متقطةة  
متكررة أو مرة واحدة  كاا يمكن أن تكون اتجاهات أو سلوك  حتى عمندما يمتلك الزبون موقف ايجابي اتجاه 

 .(400  صفحة 8102)حريزي  ؤسسة ومنتجاتها فإن سلوك شرائهم يكون موقفيالم
نشاط إدارة عملاقات الزبائن لا يتحدد فقط في قسم التسويق  بل (: Management)الإدارة  -1

اء تغيير شامل في ائن إار يشال تغيير مستار في ثقافة وعماليات المؤسسة ككل  وتتطلب إدارة عملاقات الزب
المؤسسة وأفرادها كونها تةال عملى تحويل المةلومات التي تم جمةها عمن الزبون إلى مةرفة المؤسسة  والتي تؤدي 

 .(030  صفحة 8101)درمان  إلى الأنشطة بهدف الاستفادة من المةلومات والفرص التسويقية
هي القناة التي يتم من خلالها الاتصا، ثنائي : (Social media)شبكات التواصل الاجتماعي  -4

الاتجاه بين المؤسسة وزبائنها  تةد شبكات التواصل الااتااعمي أداة مهاة للاؤسسة إذ تتيح لها البحث عمن 
ا من جمع مةلومات ا ما يُمكّنهالزبائن وتسهل لها عمالية التواصل مةهم والتفاعمل عمبر المواقع الالكترونية وهذ

لدراسة اتجاهات المستهلكين وعمال البحوث التسويقية  ويتم من خلالها الترويج للانتجات والخدمات 
لاستهداف زبائن ادد  كاا تتيح شبكات التواصل الااتااعمي بناء عملاقات مع الزبائن يُمكّنها من  كسب 

 .(Maya, 2020)ولائهم

 :(SCRM)الاجتماعية  الزبائن. أهداف إدارة علاقات 4.2.1
تةد إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية منهجاً في إدارة الةلاقات تسةى أي مؤسسة من خلالها إلى 

 تحقيق جملة من الأهداف والتي تةود بالفائدة عملى المؤسسة والزبون مةاً ومن بين هاته الأهداف ما يلي:
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 أكبر عمدد من الزبائن بأقل وقت ممكن وبأقل تكلفة؛الوصو، إلى  -
)مولاي و فزيادة المبيةات وتقليل التكالي تدعمم استراتيجية الةلاقة مع الزبائن والتي تؤدي إلي -
 ؛(08  صفحة 8181مةراج  

التواصل  الزبائن عمبر شبكات تدعميم إدارة عملاقات الزبائن التقليدية بمصادر بيانات اديدة عمن -
 الااتااعمي؛

زيادة التفاعمل والمحادثات مع الزبائن عمبر شبكات التواصل الااتااعمي يساعمد المؤسسة عملى فهم  -
حااات ورغبات زبائنها ومةالجة الشكاوي المقدمة ما يمكنها من تقديم منتجات حسب تصورات الزبائن 

 ولهم نحو المنتجات المنافسة؛ وبأفضل الطرق المكنة وبالتالي ضاان عمدم تح
 الاستجابة السريةة لطلبات الزبائن وتلبيتها مما يزيد من رضا الزبون ومن ثم تحقيق ولائه؛ -
 خلق ةخلا، عمالي عمبر شبكات التواصل الااتااعمي من الزبائن مع وعملاقات ايدة روابط إنشاء -

 طاب زبائن ادد؛ بالزبائن واستق الاحتفاظ تةزز بدورها التي المشتركة القياة
ديل ةتمكين الزبائن عمبر شبكات التواصل الااتااعمي لتقديم أفكارهم عمن المنتجات المستقبلية أو ت -

 . (Kiwak, 2017)المنتجات الحالية حسب تطلةاتهم
 :. جودة الخدمة1.1

 . مفهوم جودة الخدمة: 2.1.1
ليس من السهل إعمطاء تةريف واحد ودقيق لجودة الخدمة ويراع ذلك إلى الخصائص الةامة المايزة 

والتي  "Qualitas"إلى الكلاة اللاتينية  "Quality"للخدمة مقارنة بالسلع المادية  ويراع مفهوم الجودة 
  8112الدراركة  )تقانتةني طبيةة الشخص أو طبيةة الشيء ودراة الصلابة  وقديما كانت تةني الدقة والإ

 .(01صفحة 
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تةددت وتباينت آراء الكتاب والباحثين المقدمة في موضوع اودة الخدمة وفياا يلي نةرض أهم 
 تةاريفها:

تلك الدراة من الرضا التي "بأنها:  Wright وLovelockتةرف اودة الخدمة من واهة نظر 
)حجيم "الخدمة للاستفيدين والزبائن عمن طريق إشباع وتلبية حااياتهم ورغباتهم وتوقةاتهميمكن أن تحققها 

 .(38  صفحة 8112الطائي  فوزي الةبادي  و فوزي الةبادي  
مقياس لمدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة مع "أن اودة الخدمة هي:  Boomsو Lewis ويرى

 ,Parasuraman)"الزبائن أي تقديم خدمة ذات اودة مطابقة لتوقةات الزبائن وبصفة متناسقة توقةات

Zeitham, & Berry, 1985, p. 42). 
نتيجة بين "إلى اودة الخدمة عملى أنها:  Berryو Zeithamlو Parasuramanكاا أشار 

 لمنتج بالنسبةاالخدمة أصةب من تقييم اودة  اودةتوقةات الزبون مقارنة بأداء الخدمة الفةلي  وأن تقييم 
للزبون كون عمالية تقييم الجودة لا يةتاد عملى نتيجة الخدمة فقط ولكن يشال أيضا عمالية تقديم 

 .(Shiun Lai, 2007)"الخدمة
فإن اودة الخدمة تتةلق بقدرة المؤسسة عملى ملاقاة توقةات الزبائن أو التفوق  Payaneوحسب 

 .(322  صفحة 8102)مرازقة و مخلوف  عمليها  ويمكن تقييم اودة الخدمة من خلا، قياس الأداء
الخدمة ودراة مطابقتها  لجودةفيرى أن اودة الخدمة تتحدد في ضوء إدراك الزبون Gaitherأما

 .(324  صفحة 8180)سةيدي و داني الكبير  لتوقةاته
من خلا، التةاريف السابقة نستنتج أن اودة الخدمة تةكس مدى ملائاة وتطابق الخدمة المقدمة 

 مع إدراكهم للأداء الفةلي لها.الفةلية لتوقةات الزبائن أي أنها مقارنة توقةات الزبائن للخدمة 
 (823  صفحة 8181)كامل  ولجودة الخدمة مكونين أساسين هما: 

  الجودة الفنية(TechnicalQuality):  وتشير إلى كافة الجوانب الكاية للخدمة  والتي يمكن التةبير
 عمنها كايا؛ً
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  الجودة الوظيفية(FunctionelQuality :) وتشير إلى الكيفية التي تتم فيها عمالية نقل الجودة
 الفنية إلى المستفيد من الخدمة )الزبون(.

 . مستويات جودة الخدمة:1.1.1
تختلف توقةات الزبائن مع إدراكهم للخدمة وهذا رااع لاختلاف مةايير التقييم لديهم للجودة 

 لخدمة يمكن حصرها فياا يلي:فيترتب عمن هذا ثلاث مستويات لجودة ا
وتتاثل في ما يتوقةه الزبون (:(Expected quality of serviceجودة الخدمة المتوقعة  -2

عمن مستوى اودة الخدمة المقدمة له  وتةتاد عملى احتيااات الزبون ورغباته  وخبراته  تجاربه السابقة مع 
 المؤسسة  ثقافته واتصالاته بالآخرين؛

وتتاثل في المستوى الفةلي  (:(Quality of service achievedالخدمة الفعلية  جودة -1
لأداء الخدمة وما أنجز عملى أرض الواقع  فهي الجودة التي يشةر بها الزبون أثناء حصوله الفةلي عملى الخدمة 

 المطلوبة؛
 وتةبر عمن الجودة التي (:(Perceived quality of serviceجودة الخدمة المدركة  -1

يدركها الزبون عمند قيامه المقارنة بين الجودة المتوقةة والجودة المحصل عمليها فةليا  ويةتبر هذا المستوى من اودة 
 الخدمة الأهم بالنسبة للاؤسسة الخدمية كونه يشكل الأساس في مةرفة وفهم رضى الزبائن. 

 . أبعاد جودة الخدمة:1.1.1
 اسمخمسة أبةاد أساسية كاقياس لجودة الخدمة أطلق عمليها  ParasuramanوBerryحدد 

 :(Kahnali & Esmaeili, 2015)والتي يمكن تفصيلها وفق ما يلي Servqualمقياس
تتاثل في الجوانب الملاوسة والمتةلقة بالخدمة مثل المباني والتقنيات والأاهزة  :(Tangible)الملموسية  -2

 المستخدمة والديكور الداخلي لمكان تقديم الخدمة بالإضافة إلى مظهر مقدم الخدمة؛
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تةبر عمن قدرة المؤسسة بالاعمتااد عملى مقدم الخدمة لإنجاز الخدمة التي  :(Reliability)الموثوقية  -1
 ؤسسة بالتزاماتها اتجاه زبائنها؛زبون بشكل دقيق وموثوق   وتةبر عمن مدى وفاء الميطلبها ال

وتةبر عمن التةامل الفةا، مع متطلبات الزبائن والاستجابة لهم (: Responsiveness)الاستجابة  -1
 والةال عملى انجازها بسرعمة وكفاءة وفةالية وتقديم المساعمدة لهم من طرف مقدمي الخدمات؛

وهو الشةور بالاطائنان بأن الخدمة المقدمة للزبون تخلو من الخطأ أو الخطر Assurance):)ن الأما -4
 أو الشك  بالإضافة إلى مةرفة وقدرة مقدمي الخدمة في كسب الثقة والأمان لدى زبائنهم؛

والذي يةبر عمن دراة عمناية الزبون ورعمايته بشكل خاص وإشةاره بأهميته  (:Empathy)التعاطف  -5
 والرغبة في تقديم الخدمة له حسب حاااته.

 . الإطار التطبيقي للدراسة:1
 . منهجية الدراسة الميدانية:2.1

 . مجتمع وعينة الدراسة:2.2.1
يس  حيث النقا، موبيل يتاثل مجتاع الدراسة في الأفراد الذين يستخدمون خدمات مؤسسة الهاتف

زبون لدى موبيليس عمبر كامل التراب الوطني  وقد تم توزيع استبيان  328تم أخذ عمينة عمشوائية مكونة من 
 .  8180إلكتروني خلا، الفترة الماتدة بين شهري اوان واويلية من سنة 

 . أداة الدراسة:1.2.1
بة الفرضيات تم تطوير وإعمداد استبانة مناسمن أال مةالجة الجوانب التحليلية للدراسة واختبار 

للحصو، عملى البيانات والمةلومات اللازمة  واشتالت الاستبانة عملى مجاوعمة من الةبارات لدراسة تأثير إدارة 
 عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى تحسين اودة الخدمة  وشمل الاستبيان ثلاثة محاور متاثلة فياا يلي:

 لبيانات الديمغرافية والشخصية لةينة الدراسة؛ويتضان ا المحو الأول: -
 عمبارة خاصة بالمتغير المستقل إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية؛ 08ويتضان  المحور الثاني: -
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عمبارة موزعمة عملى خمسة أبةاد  81يتةلق بالمتغير التابع اودة الخدمة وتضم  المحور الثالث: -
 عمبارات. 14)الملاوسية  الموثوقية  الاستجابة  الأمان  التةاطف( لكل بةد 

  ومن أال تحليل ((SPSS V.26كاا تم الاستةانة ببرنامج الحزم الاحصائية للةلوم الااتااعمية 
الخااسي لتحديد دراة موافقة أفراد الةينة عملى عمبارات  (Likert) الاستبيان تم اعمتااد سلم ليكارت

 متغيرات الدراسة.
 . ثبات أداة الدراسة:1.2.1

 Coefficient)كرونباخ ألفا البحث تم استخدام مةامل الثباتلقياس ثبات الأداة المةتادة في 

Alpha Cronbach’s)  بأن  والذي يحد نسبة المةاملالذي يختبر الاتساق الداخلي لةبارات الاستبيان
 لتكون الأداة مقبولة إحصائيا للدراسة. 1621تفوق 

 ختبار ثبات أداة الدراسة(: ا11جدول رقم )
عدد  المتغير

 العبارات
 كرونباخ معامل الثبات ألفا

 8141, 08 إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية

 7211, 81 جودة الخدمة

 8601, 38 الاستبانة ككل

 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:

حيث  1621يتضح من خلا، ادو، اختبار ثبات أداء الدراسة أن مةاملات الثبات كلها أكبر من 
وهي قياة مرتفةة ومناسبة تفي بأغراض الدراسة مقارنة بالقياة  16221بلغت قياة مةامل الثبات الكلي 

 وبالتالي ثبات وصحة الأداة للقيام بالدراسة التحليلية.المراةية 
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 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة: اختبار .4.2.1
الذي  (Kurtosis)للتأكد من أن متغيرات الدراسة تتوزع توزيةا طبيةيا تم حساب مةامل الالتواء 

( -0+ و 0محصور بين )والذي يكون ( skewness)( ومةامل التفلطح -3+ و 3يكون محصور بين )
 حتى البيانات التوزيع الطبيةي.

 (: معامل الالتواء والتفلطح لمتغيرات الدراسة11جدول رقم)

 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:

( و 0,683-يتضح من خلا، ادو، مةامل الالتواء والتفلطح أن قياة مةامل الالتواء تتراوح بين )
-( و )0,743-مةامل التفلطح تتراوح بين )( وقياة -3+ و 3)المجا، محصورة بين  ( وهي1,054)

استخدام الاختبارات المةلاية لأن  يةني إمكانية( وهذا ما -0+ و 0)المجا، ( وهي محصورة بين 0,031
 متغيرات الدراسة تخضع للتوزيع الطبيةي. 

 . تحليل نتائج الدراسة التطبيقية:1.1
 . وصف خصائص عينة الدراسة:2.1.1

تحليلا مفصلا للخصائص الشخصية والوظيفية التي تم جمةها من خلا، الدراسة يمثل الجدو، التالي 
 الميدانية عملى عمينة الدراسة.

 
 
 
 

جودة  إ ع ز إ البيان
 الخدمة

 التعاطف الأمان الاستجابة الموثوقية الملموسية
 0,543- معامل الالتواء

 

 

1,054 -0,223 -0,375 -0,683 0,512 -0,109 

 0,646- 0,743- 0,359- 0,421- 0,517- 0,750- 0,031- معامل التفلطح 
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 (: خصائص أفراد العينة14جدول رقم )
النسبة  التكرار خصائص المتغير المتغير

 المئوية
 النسبة المجموع

 100% 328 54,7 198 ذكر الجنس

 45,3 164 أنثى

 

 السن

 100% 328 27,9 101 سنة 52 -81  من

 51,9 188 سنة 52 - 52 من

 17,4 63 سنة 52 - 52 من

 2,8 10 سنة 52 من أكبر

 

 المستوى التعليمي

 100% 328 1,9 71 فأقل متوسط

 03 11 ثانوي

 56,1 203 اامةي

 39,0 141 دراسات عمليا

 

 المهنة

 100% 328 12,7 46 بدون عمال

 44,5 135 طالب

 37,3 161 موظف

 4,4 16 أعماا، حرة

 1,1 4 متقاعمد

 الدخل

 100% 328 50,3 182 دج 81111 أقلان

 7,5 27 دج 51 111دج إلى81111ن م

 21,3 77 دج52 111دج إلى 51118من 

 21 76 دج 52111أكثر من 

التعامل مع 
 المؤسسة

 100% 328 6,1 22 سنة 5أقلان 

 18,2 66 سنة 2-5من 

 75,7 274 سنوات 2من  أكثر

 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:
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 022يتضح من خلا، ادو، تحليل خصائص الةينة أن مةظم مفردات الةينة من الذكور عمددهم 
من مجاوع عمينة  45,3%في حين بلغ عمدد الزبائن من الإناث بنسبة   54,7%زبون بنسبة تقدر ب 

سنة وهذا ما يد، عملى  31 إلى 82 الدراسة  أما بالنسبة للفئات الةارية فكانت أعملى فئة عمارية هي من
  ويتبين أن  56,1%أن مةظم أفراد الةينة من الشباب  ويغلب المستوى الجامةي عملى أفراد الةينة بنسبة 

  50,3%  وهذا ما يتضح من خلا، الدخل أن ما نسبته 44,5%لةينة هم طلبة بنسبة تقدر ب أفراد ا
من الزبائن مشتركين  75,7%دج  وبالنسبة لمدة تةاملهم مع المؤسسة تبين أن  02111دخلهم أقل من 

 في مدة تفوق الخاس سنوات.
 . وصف خصائص متغيرات الدراسة:1.1.1

قات الزبائن تمثل إدارة عملا اتجاهات أفراد العينة نحو محور إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية: تحليل -أ
الااتااعمية المتغير المستقل لهاته الدراسة حيث تم إاراء إحصاءات وصفية عملى هذا المتغير وتتاثل في المتوسط 

 دو، أدناه: المتغير المستقل في الجالحسابي والانحراف المةياري وتظهر نتائج اتجاهات أفراد الةينة نحو 

 (: التحليل الإحصائي الوصفي لإدارة علاقات الزبائن الاجتماعية15جدول رقم )
المتوسط  المتغير

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 درجة الموافقة

إدارة علاقات الزبائن 
 الاجتماعية

 متوسطة 1620108 862121
 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:

يتضح من خلا، الجدو، أن المتوسط الحسابي لقياس إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية بلغ 
( وهذا يشير إلى أن 2.60-3.39عملى مقياس التحليل المةتاد ) وهي دراة متوسطة بناءاً  (862121)

موبيليس أبدت بةدم موافقتها ورضاها عمن تواه موبيليس والتفاعمل مع مةظم آراء واتجاهات زبائن مؤسسة 
الزبائن عمبر شبكات التواصل الااتااعمي أثناء عمالية تقديم الخدمة  وبلغت قياة الانحراف المةياري 
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( وهي نسبة مرتفةة والتي توضح دراة تشتت أراء الزبائن حو، إدارة عملاقات الزبائن 1620108)
 الااتااعمية.

ه الدراسة تمثل اودة الخدمة المتغير التابع لهات يل اتجاهات أفراد العينة نحو محور جودة الخدمة:تحل -ب
حيث تم إاراء إحصاءات وصفية عملى الأبةاد الخاسة لجودة الخدمة )الملاوسية  الموثوقية  الاستجابة  

اهات أفراد ظهر نتائج اتجالأمان  التةاطف( وتم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المةياري لكل بةد وت
 الةينة في الجدو، أدناه:

 (: التحليل الإحصائي الوصفي لإدارة علاقات الزبائن الاجتماعية16جدول رقم )
 الأبعاد رقم البعد

 الملموسية

 الموثوقية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 جودةالخدمة

 الترتيب درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي
 3 متوسطة 752901, 3,0180 الملموسية 12

 8 متوسطة 808361, 3,0552 الموثوقية 11

 4 متوسطة 831761, 2,9986 الاستجابة 11

 0 متوسطة 745311, 3,1436 الأمان 14

 1 متوسطة 804731, 2,8771 التعاطف 15

 361842 جودة الخدمة

3,0249 

 

 

1624320  

 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:

و  3,1436))يتضح من خلا، الجدو، أن المتوسط الحسابي لأبةاد اودة الخدمة تتراوح بين 
(   وبالنسبة للأهمية 2.60-3.39وهي دراة متوسطة بناءاً عملى مقياس التحليل المةتاد )  (2,8771)

النسبية للأبةاد فتحصل بةد الأمان عملى الرتبة الأولى كون قياة متوسطه الحسابي بلغت أكبر قياة  وكان 
( وهذا ما يد، عملى عمدم رضا زبائن حو، اودة الخدمة 361842المتوسط الحسابي لجودة الخدمة ككل )

عمبر شبكات التواصل الااتااعمي  وتظهر قياة الانحراف المةيار التي بلغت  التي تقدمها موبيليس



 

 طيب موسلي        رقية حساني
 

 

 158 

والتي توضح دراة تشتت آراء الزبائن حو، اودة الخدمة المقدمة عمبر شبكات التواصل  (1624320)
 الااتااعمي وتبين أن لديهم آراء سلبية حولها.

تغيري الدراسة مةامل الارتباط بين م سيتم توضيح . اختبار طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة:1.1.1
 كاا هو موضح في الجدو، التالي:(Pearson)  عمتااد عملى مةامل الارتباط بيرسونوهذا بالا

 (: مصفوفة ارتباط متغيري الدراسة10جدول رقم )
 جودة الخدمة التعاطف الأمان الاستجابة الموثوقية الملموسية البيان
إدارة علاقات 

الزبائن 
 الاجتماعية

 6211,** 5431,** 4931,** 4941,** 4531,** 4581,** الارتباط

Sig ,0001 ,0001 ,0001 ,0001 ,0001 ,0001 

 362 362 362 362 362 362 الةدد

 1012وجود علاقة ارتباط عند مستوى الدلالة  **
 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:

ادو، مصفوفة الارتباط بين متغيري الدراسة بأنه تواد عملاقة ارتباط موابة يتضح من خلا، 
( 6211,**متوسطة بين المتغير المستقل إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية وبين اودة الخدمة حيث بلغت  )

ة د( وهذا ما يؤكد بأنه تواد عملاقة بين إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية واو 1610عمند مستوى دلالة )
الخدمة عملى مستوى مؤسسة موبيليس  كاا يتضح أنه تواد عملاقة ارتباط بين إدارة عملاقات الزبائن 
الااتااعمية وأبةاد اودة الخدمة )الملاوسية  الموثوقية  الاستجابة  الأمان  التةاطف( حيث بلغ مةامل 

لدلالة الاحصائية (  كم بلغت مستوى ا5431,**( وأكبر قياة )4531,**الارتباط بين أصغر قياة )
( وهذا يد، عملى واود عملاقة ارتباط موابة متوسطة دا، إحصائيا بين إدارة عملاقات 0001,لكافة الأبةاد )

الزبائن الااتااعمية وأبةاد اودة الخدمة )الملاوسية  الموثوقية  الاستجابة  الأمان  التةاطف( ومنه نستنتج 
 مستوى مؤسسة موبيليس. أنه تواد عملاقة تأثير بين متغيري الدراسة عملى
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  . اختبار فرضيات الدراسة:4.1.1
وفق  يتم اختبار عملاقات التأثير بين متغيرات الدراسة وتحليلهاالإاابة عملى إشكالية الدراسة س قصد

 فرضيات الدراسة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعمية وسيةتاد في اتخاذ القرار القاعمدة الآتية: 
  نقبل𝐻0    القياة الجدولية و  <إذا كانت القياة المحسوبة(Sig)<1611؛ 

  نرفض𝐻0   الجدولية والقياة    >إذا كانت القياة المحسوبة (Sig)> 1611. 

تضانت الفرضية الرئيسية أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية عمند مستوى مةنوية  الفرضية الرئيسة:  -أ
(α ≤  الااتااعمية عملى تحسين اودة الخدمة بمؤسسة موبيليس.(  لإدارة عملاقات الزبائن 0.05

قصد اختبار هذه الفرضة تم استخدام أسلوب الانحدار البسيط وقبل إاراء الاختبار ينبغي التحقق 
 موضح في الجدو، التالي: من صلاحية الناوذج كاا هو

 (: تحليل التباين11جدول رقم )
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
 مستوى الدلالة Fقيمة 

 0001, 226,229 77,095 1 77,095 الانحدار

 3411, 360 122,682 البواقي

 / 361 199,776 المجموع

 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:

اثل في اودة للاتغير التابع والمتيتضح من خلا، ادو، تحليل التباين للانحدار أن مجاوع التباين 
هذا التباين له مصدرين المصدر الأو، رااع إلى المتغير المستقل المتاثل في  199,776)) ـالخدمة يقدر ب

( أما المصدر الثاني الذي قدر تباينه ب 77,095إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية والذي قدر ب )
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خارج الناوذج  كاا أن قياة مستوى الدلالة الاحصائية ( والذي يراع إلى عموامل أخرى (122,682
 .(  وهذا ما يد، عملى صلاحية الناوذجα=1611( وهي أقل من مستوى المةنوية )0001,بلغت )

 (: تحليل التباين للانحدار الخطي البسيط10جدول رقم )
 إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية على جودة الخدمةلاختبار أثر 

المعامل  البيان
β 

المعامل 
المعياري 

Beta 

مستوى  Tقيمة 
الدلالة 

sig 

معامل 
التحديد 

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

 قيمة
F 

مستوى 
 الدلالة

معامل 
تضخيم 
 التباين

 / 0001, 226,229 6211, 3861, 0001, 17,672 / 1,676 الثابت

إ ع ز 
 إ

,5081 0,621 15,041 ,0001 06111 

 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:  

 الزبائن قاتعملا إدارة أثر لاختبار البسيط الخطي للانحدار التباين يتضح من خلا، ادو، تحليل
 (1(621,قدرت ب R) )الخدمة بمؤسسة موبيليس أن قياة مةامل الارتباط  اودة عملى الااتااعمية

(  كاا بينت α=1611والذي يد، عملى أن هناك ارتباط طردي مواب دا، إحصائيا عمند مستوى دلالة )
من التغيرات  %3262(  أي أن ما قياته 1(386,قدرت قياته ب  R²))النتائج أن مةامل التحديد 

فإنها تةزى  %2064في اودة الخدمة يفسره التغير في إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية أما النسبة المتبقية 
( 0001,( عمند مستوى دلالة )226,229ب ) (F)إلى متغيرات أخرى خارج الناوذج  وقدرت قياة 

( أي أن الزيادة بدراة واحدة 5081,ب ) ((βوهذا ما يبين أن الانحدار مةنوي  وقدرت قياة المةامل  
  %1162لخدمة بنسبة في مستوى إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية سوف يؤدي إلى تحسين اودة ا

( وهي أصغر من مستوى الدلالة 0001,( عمند مستوى دلالة )15,041ب ) (T)وقدرت قياة 
(α=1611 وهذا ما يدفةنا إلى رفض الفرضية الصفرية وقبو، الفرضية البديلة التي تنص عملى أن هناك  )
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αتأثير ذو دلالة إحصائية عمند مستوى مةنوية ) ≤ (  لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى 0.05
 تحسين اودة الخدمة بمؤسسة موبيليس.

من أال مةرفة عملاقة التأثير بين إدارة عملاقات الزبائن و أبةاد اودة الخدمة  الفرضيات الفرعية: -ب
م تحليل ا)الملاوسية  الموثوقية  الاستجابة  الأمان  التةاطف( وبغية اختبار الفرضيات الفرعمية تم استخد

 الانحدار المتةدد وكانت النتائج كاا هو مبين في الجدو، التالي:
 (: تحليل التباين للانحدار الخطي المتعدد21جدول رقم)

المعامل  الأبعاد
β 

المعامل 
المعياري 

Beta 

مستوى  Tقيمة 
الدلالة 

sig 

معامل 
التحديد 

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

 قيمة
F 

مستوى 
 الدلالة

معامل 
تضخيم 
  التباين

 06111 0001, 95,416 4581, 2101, 0001, 9,768 4581, 3791, الملموسية

 06111 0001, 93,024 4531, 2051, 0001, 9,645 4531, 4021, الموثوقية

 06111 0001, 116,393 4941, 2441, 0001, 10,789 4941, 4521, بةالاستجا

 06111 0001, 115,817 4931, 2431, 0001, 10,762 4931, 4041, الأمان

 06111 0001, 150,348 5431, 2951, 0001, 12,262 5431, 4801, التعاطف

 .SPSS V.26 من إعمداد الباحثين اعمتااداً عملى مخراات برنامج المصدر:

  :والتي تضانت أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقاتاختبار الفرضية الفرعية الأولى 
αالزبائن الااتااعمية عملى الملاوسية عمند مستوى مةنوية ) ≤ 0.05.) 

 يتضح من خلا، ادو، تحليل التباين للانحدار المتةدد واود تأثير مواب دا، احصائياً لإدارة
ط الملاوسية بمؤسسة موبيليس  حيث بينت النتائج أن قياة مةامل الارتبا عملى الااتااعمية الزبائن عملاقات

( (R 458,قدرت ب)والذي يد، عملى أن هناك ارتباط طردي متوسط مواب دا، إحصائيا عمند  )1
(  أي أن ما قياته 1(210,ب  R²))(  كاا قدرت قياة مةامل التحديد α=1611مستوى دلالة )
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ب  (F)من التغيرات في الملاوسية يفسره التغير في إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية  وقدرت قياة  %21
( (β( وهذا ما يبين أن الانحدار مةنوي  وقدرت قياة المةامل 0001,د مستوى دلالة )( عمن95,416)

( أي أن الزيادة بدراة واحدة في مستوى إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية سوف يؤدي إلى 3791,ب )
( 0001,( عمند مستوى دلالة )9,768( ب )T  وقدرت قياة )%3262التغير في الملاوسية بنسبة 

(  وهذا ما يدفةنا إلى رفض الفرضية الصفرية وقبو، الفرضية α=1611أصغر من مستوى الدلالة )وهي 
αالبديلة التي تنص عملى أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية عمند مستوى مةنوية ) ≤ (  لإدارة 0.05

 عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الملاوسية بمؤسسة موبيليس.
 ات والتي تضانت أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقة: اختبار الفرضية الفرعية الثاني

αالزبائن الااتااعمية عملى الموثوقية عمند مستوى مةنوية ) ≤ 0.05.) 
 يتضح من خلا، ادو، تحليل التباين للانحدار المتةدد واود تأثير مواب دا، احصائياً لإدارة

 )رتباط موبيليس  حيث بينت النتائج أن قياة مةامل الاالموثوقية بمؤسسة  عملى الااتااعمية الزبائن عملاقات

(R ( والذي يد، عملى أن هناك ارتباط طردي متوسط مواب دا، إحصائيا عمند  )4531,قدرت ب
(  أي أن ما قياته 1(205,ب R²))(  كاا قدرت قياة مةامل التحديد α=1611مستوى دلالة )

 (F)ياة إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية  وقدرت ق من التغيرات في الموثوقية يفسره التغير في 8161%
( وهذا ما يبين أن الانحدار مةنوي  وقدرت قياة المةامل 0001,( عمند مستوى دلالة )93,024ب )
β)) ( أي أن الزيادة بدراة واحدة في مستوى إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية سوف يؤدي 4021,ب )

( 0001,( عمند مستوى دلالة )9,645ب ) (T)  وقدرت قياة %4168إلى التغير في الموثوقية بنسبة 
(  وهذا ما يدفةنا إلى رفض الفرضية الصفرية وقبو، الفرضية α=1611وهي أصغر من مستوى الدلالة )

αالبديلة التي تنص عملى أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية عمند مستوى مةنوية ) ≤ (  لإدارة 0.05
 عملى الموثوقية بمؤسسة موبيليس. عملاقات الزبائن الااتااعمية
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  :ات والتي تضانت أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقاختبار الفرضية الفرعية الثالثة
αالزبائن الااتااعمية عملى الاستجابة عمند مستوى مةنوية ) ≤ 0.05.) 

 اً لإدارةاحصائييتضح من خلا، ادو، تحليل التباين للانحدار المتةدد واود تأثير مواب دا، 
اط الاستجابة بمؤسسة موبيليس  حيث بينت النتائج أن قياة مةامل الارتب عملى الااتااعمية الزبائن عملاقات

( (R( والذي يد، عملى أن هناك ارتباط طردي متوسط مواب دا، إحصائيا عمند  )4941,قدرت ب
(  أي أن ما قياته 16844ب ) R²)(  كاا قدرت قياة مةامل التحديد )α=1611مستوى دلالة )

 (F)من التغيرات في الاستجابة يفسره التغير في إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية  وقدرت قياة  8464%
( وهذا ما يبين أن الانحدار مةنوي  وقدرت قياة المةامل 0001,( عمند مستوى دلالة )116,393ب )
β)) ( أي أن الزيادة بدراة واحدة في مستو 4521,ب ) ى إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية سوف يؤدي

( عمند مستوى دلالة 10,789ب ) (T)   وقدرت قياة %4168إلى التغير في الاستجابة بنسبة 
(  وهذا ما يدفةنا إلى رفض الفرضية الصفرية وقبو، α=1611( وهي أصغر من مستوى الدلالة )0001,)

αو دلالة إحصائية عمند مستوى مةنوية )الفرضية البديلة التي تنص عملى أن هناك تأثير ذ ≤ 0.05  )
 لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الاستجابة بمؤسسة موبيليس.

  :ات والتي تضانت أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عملاقاختبار الفرضية الفرعية الرابعة
αالزبائن الااتااعمية عملى الأمان عمند مستوى مةنوية ) ≤ 0.05.) 

 من خلا، ادو، تحليل التباين للانحدار المتةدد واود تأثير مواب دا، احصائياً لإدارة يتضح
 )الأمان بمؤسسة موبيليس  حيث بينت النتائج أن قياة مةامل الارتباط  عملى الااتااعمية الزبائن عملاقات

(R( والذي يد، عملى أن هناك ارتباط طردي متوسط مواب دا، إحصائيا عمند  )4931,قدرت ب
(  أي أن ما قياته 16843ب ) R²))(  كاا قدرت قياة مةامل التحديد α=1611مستوى دلالة )

ب  (F)من التغيرات في الأمان يفسره التغير في إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية  وقدرت قياة  8463%
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 ((β( وهذا ما يبين أن الانحدار مةنوي  وقدرت قياة المةامل 0001,دلالة ) ( عمند مستوى115,817)
( أي أن الزيادة بدراة واحدة في مستوى إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية سوف يؤدي إلى 16414ب )

( 0001,( عمند مستوى دلالة )10,762ب ) (T)  وقدرت قياة %4164التغير في الأمان بنسبة 
(  وهذا ما يدفةنا إلى رفض الفرضية الصفرية وقبو، الفرضية α=1611ى الدلالة )وهي أصغر من مستو 

αالبديلة التي تنص عملى أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية عمند مستوى مةنوية ) ≤ (  لإدارة 0.05
 عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى الأمان بمؤسسة موبيليس.

  :لاقات أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة عموالتي تضانت اختبار الفرضية الفرعية الخامسة
αالزبائن الااتااعمية عملى التةاطف عمند مستوى مةنوية ) ≤ 0.05.) 

 يتضح من خلا، ادو، تحليل التباين للانحدار المتةدد واود تأثير مواب دا، احصائياً لإدارة
ة مةامل الارتباط ئج أن قياالتةاطف بمؤسسة موبيليس  حيث بينت النتا عملى الااتااعمية الزبائن عملاقات

( (R( والذي يد، عملى أن هناك ارتباط طردي متوسط مواب دا، إحصائيا عمند  )5431,قدرت ب
(  أي أن ما قياته 2951,ب ) R²))(  كاا قدرت قياة مةامل التحديد α=1611مستوى دلالة )

 (F)من التغيرات في التةاطف يفسره التغير في إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية  وقدرت قياة  8261%
( وهذا ما يبين أن الانحدار مةنوي  وقدرت قياة المةامل 0001,( عمند مستوى دلالة )150,348ب )
β)) ( أي أن الزيادة بدراة واحدة في مستوى إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية 16421ب )ؤدي سوف ي

( 0001,)( عمند مستوى دلالة 12,262ب ) (T)  وقدرت قياة %42إلى التغير في التةاطف بنسبة 
ضية وقبو، الفر  الصفرية(  وهذا ما يدفةنا إلى رفض الفرضية α=1611وهي أصغر من مستوى الدلالة )

αالبديلة التي تنص عملى أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية عمند مستوى مةنوية ) ≤ (  لإدارة 0.05
 عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى التةاطف بمؤسسة موبيليس.
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قدرت قياته  (VIF)كاا يوضح ادو، تحليل التباين للانحدار المتةدد أن مةامل تضخيم التباين 
( مما يد، عملى عمدم واود مشكلة تةددية خطية بين 13( لكل الأبةاد وهو أصغر من )06111ب)

 متغيرات الناوذج.
 . خاتمة: 4

 توصلنا من خلا، هاته الدراسة إلى مجاوعمة من النتائج نلخصها فياا يلي:
هناك تأثير لإدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية عملى اودة الخدمة بأبةادها الخاسة )الملاوسية   -

 الموثوقية  الاستجابة  الأمان  التةاطف(؛
هم الفةالة للتواه نحو الزبائن والتواصل مةتةتبر شبكات التواصل الااتااعمي إحدى الأدوات  -

 والتي يمكن أن تتبناها المؤسسة محل الدراسة في فلسفتها الاستراتيجية من أال دعمم إدارة عملاقات الزبائن؛
تكتسي إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية أهمية بالغة في بناء عملاقات قوية وطويلة الأمد نظير  -

 تواصل الااتااعمي من قبل الزبائن؛الاستخدام الواسع لشبكات ال
 لزبائن وإدارةاتواه مؤسسة موبيليس نحو استخدام شبكات التواصل الااتااعمي في التواصل مع  -

 الةلاقة مع الزبائن يبقى متوسطا وليس بالمستوى المطلوب؛
ت قإدارة التفاعمل مع الزبائن بشكل سلبي وعمدم الرد عملى استفسارات الزبائن والشكاوي في الو  -

 المحدد وعمدم الاستجابة لطلباتهم أدى إلى الشةور بةدم الرضا لدى زبائن موبيليس؛
لدى زبائن موبيليس آراء وانطباعمات سلبية حو، اودة الخدمة المقدمة لهم عمبر شبكات التواصل   -

 الااتااعمي إذ أن أداء الخدمة لا يرقى إلى المستوى المطلوب حسب تطلةاتهم؛
 ابقة نقترح التوصيات التالية:من خلا، النتائج الس

ضرورة تبني إدارة عملاقات الزبائن الااتااعمية في الاستراتيجية الةامة لمؤسسة موبيليس كونها تواه  -
 حديث ومن أبرز الأدوات التسويقية الفةالة للحفاظ عملى زبائنها واستقطاب زبائن ادد وتحقيق ميزة تنافسية؛
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صل الااتااعمي في عمالية الاتصا، والتواصل المباشر مع تفةيل وزيادة استخدام شبكات التوا -
 الزبائن من أال مةرفة اهتااماتهم ورغباتهم بصورة دورية؛

ضرورة تكوينالاطاراتالفنيةاللازمةوتوفيرالدعماالفنياللازمأثناءحلشكاوىالزبائنةبر شبكات التواصل  -
 الااتااعمي في الوقت المناسب؛

اك وإدراك قياة الزبون من خلا، متابةة التةليقات والنقاشات والاشتر الاهتاام بالةلاقات التفاعملية  -
لآنية الصفحات بكفاءة لمةرفة اتجاهات الزبائن وتغيراتها والاستجابة السريةة لمتطلباتهم والمتابةة ا فيها وإدارة

 واللحظية لآرائهم وتطلةاتهم؛
وى  الوقت المناسب وتحسين مستالةال عملى تقديم المةلومات اللازمة والضرورية عمن الخدمة في -

 اودة وأداء الخدمة والتايز في تقديمها وبالشكل الصحيح للوصو، إلى أعملى دراات الرضا لدى الزبائن.
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Abstract 
This study aims to identify the impact of 

social customer relationship management on 

service quality. To achieve the objective of 

the study, a questionnaire was prepared as a 

data collection tool that was applied to a 

random sample of 362 clients of Mobilis, to 

address the study hypotheses, the Statistical 

Package for Social Sciences (SPSS V.26) 

program was used. 

The study concluded that there is a 

statistically significant effect of social 

customer relationship management on 

service quality in its five dimensions 

(tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy). 
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